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ABSTRAKSI 
  
Indonesia dikenal sebagai suatu Negara yang memiliki tingkat kepadatan penduduk yang 
tinggi di dunia. Semakin padatnya tingkat penduduk suatu daerah maka kebutuhan pangan pun 
turut meningkat. Selain tingkat kepadatan penduduknya yang tinggi, masyarakat Indonesia 
terkenal konsumtif. Hal ini merupakan salah satu kesempatan baik dalam mendririkan rumah 
makan. Berdasarkan penelitian didapatkan informasi dari rumah makan SBS (Spesialis Belut 
Surabaya) cabang Kayoon Surabaya maka peneliti memiliki keinginan apakah kualitas layanan 
pada rumah makan SBS (Spesialis Belut Surabaya) cabang Kayoon Surabaya berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh dengan 
menyebarkan kuisioner kepada responden dan mengunakan data sekunder yang diperoleh dari 
pemilik rumah makan itu sendiri. Teknik yang digunakan adalah PLS (Partial Least Square).  
Hasil pengujian penelitian menunjukkan bahwa pengaruh kualitas layanan terhadap 
kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh signifikan positif dengan koefisien path sebesar 
0,731971, dapat diterima, dimana nilai T-Statistic = 13,411114 lebih besar dari nilai Z α = 0,10 
(10%) = 1,645. 
Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan. 
 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
1 
 
BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Perkembangan bisnis dewasa ini semakin pesat, setiap pengusaha harus 
berfikir keras dalam menekuni bisnisnya. Konsentrasi bisnis baik di bidang jasa 
maupun manufacturing memerlukan strategi khusus dalam menarik dan membuat 
pelanggan puas atas setiap jenis produk maupun jasa yang ditawarkan. Jika bisnis 
di bidang jasa, maka suatu kepuasaan harus memperhatikan setiap pelanggan 
(pengguna jasa). Karena karakteristik jasa yang ditawarkan sangat menentukan 
konsumen tersebut menjadi pelanggan potensial. Dalam persaingan bisnis yang 
semakin tajam diperlukan pemahaman terhadap pelanggan agar dapat menikmati 
atas jasa yang ditawarkan. Menurut Philip Kotler (dalam Rangkuti 2003:23) 
kepuasaan memiliki makna sebagai berikut: “Kepuasaan adalah perasaan senang 
atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk 
yang dirasakan dan diharapkannya” 
Masyarakat modern ditandai dengan aktifitas kerja yang tinggi serta 
adanya kesempatan yang sama untuk dapat bekerja bagi setiap orang yang 
mempunyai kompetensi tanpa diskriminasi. Aktifitas tersebut berdampak pada 
semakin banyak wanita bekerja atau berkarir yang menghabiskan waktu diluar 
rumah, sehingga kesulitan dalam menjalankan aktifitas sebagai ibu rumah tangga, 
termasuk menyediakan makanan bagi keluarga. Kelompok keluarga dengan 
ekonomi cukup, cenderung memilih makan diluar rumah dengan memilih tempat 
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restoran atau cafe, selain cita rasanya lebih enak juga banyak sekali aneka menu 
yang ditawarkan, serta suasana yang menyenangkan. Surabaya sebagai kota 
metropolitan memiliki fasilitas untuk kondisi seperti yang disebutkan diatas. 
Bisnis makanan di Surabaya masih memberikan peluang bagi para pengusaha 
restoran. 
Persaingan bisnis juga terjadi pada bidang usaha restoran siap saji 
(waralaba). Persaingan bisnis dalam bidang waralaba tersebut dalam beberapa 
tahun terakhir begitu ketat. SBS (Spesial Belut Surabaya) yang terletak di daerah 
Kayoon tersebut merupakan salah satu anak cabang dari restoran siap saji juga 
harus dapat menarik konsumen untuk datang serta menjadi pelanggan. Restoran 
ini melakukan berbagai strategi dalam menjalankan bisnisnya. SBS (Spesial Belut 
Surabaya) harus menyajikan kualitas produk dan layanan yang baik jika mereka 
tidak menginginkan pelanggannya pindah ke restoran lain. Dalam bidang jasa, 
layananan merupakan hal yang utama jika layanan baik maka akan memberikan 
gambaran yang baik terhadap perusahaan.  
Pada dasarnya tujuan dari sebuah bisnis adalah menciptakan para pelanggan yang 
puas. Menurut Defenisi kepuasan menurut Zeithaml dan Bitner (2003:86) adalah:  
“Satisfaction is the customers evaluation of product or service in terms of whether 
that product or service has meet their needs and expectations”. Dapat diartikan 
bahwa, kepuasan adalah evaluasi konsumen terhadap produk atau jasa dimana 
produk atau jasa tersebut telah memiliki kepuasan mereka. 
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Konsumen yang puas adalah konsumen yang bersedia untuk datang 
kembali melakukan pembelian/penggunaan dan menjadi refrensi bagi konsumen 
potensial lainnya melalui komunikasi mulut ke mulut yang positif. 
Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasaan pelanggan. 
Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan 
hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti itu 
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan 
serta kebutuhan mereka.  
Kepuasaan pelanggan merupakan respons pelanggan terhadap ketidak 
sesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan 
setelah pemakaian (Rangkuti 2002). Kepuasaan pelanggan dipengaruhi oleh 
persepsi kualitas jasa, kualitas produk, harga dan faktor-faktor yang bersifat 
pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. Salah satu faktor yang menentukan 
kepuasaan pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa yang 
berfokus pada lima dimensi kualitas jasa, yaitu:  bukti fisik (tangibels), 
kehandalan (realibility), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), 
empati (assuarance). 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada Rumah Makan “SBS (Spesial 
Belut Surabaya)” Surabaya, diperoleh informasi bahwa pada awal operasi atau 
sejak berdirinya Rumah Makan SBS pada tahun 1876 ini berjalan lancar, akan 
tetapi pada tahun 2013 penjualan mengalami terus mengalami penurunan 
khususnya pada 9 bulan terakhir mulai dari Januari-September 2013. 
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Tabel 1.1 Data Penjualan Rumah Makan SBS (Spesial Belut 
Surabaya) 2013 
T
A
H
U
N
 2
0
1
3
 
BULAN PENJUALAN 
Januari  Rp  125,550,000  
Februari  Rp  122,500,000  
Maret  Rp  120,700,000  
April  Rp  118,300,000  
Mei  Rp  115,000,000  
Juni  Rp  111,110,000  
Juli  Rp  110,250,000  
Agustus  Rp  105,600,000  
September  Rp  100,000,000  
Sumber: Andam Dewi Pertiwi (Pemilik Rumah Makan SBS cabang Kayoon) 
Berdasarkan table 1.1 dapat diketahui bahwa selama 9 bulan terakhir dari 
bulan Januari-September 2013 telah terjadi penurunan pada omset penjualan 
Rumah Makan “SBS (Spesial Belut Surabaya)” cabang Kayoon Surabaya dari 
125.550.000 rupiah menjadi 100.000.000 rupiah. (Sumber: Rumah Makan “SBS” 
Surabaya, Tahun 2013) 
Fenomena penurunan omset penjualan Rumah Makan “SBS (Spesial Belut 
Surabaya)” cabang Kayoon Surabaya yang diduga diakibatkan layanan yang 
kurang memuaskan yang mengakibatkan banyak pelanggan yang pindah ke 
Rumah Makan lain. Masalah tersebut mengharusan pengelola rumah makan 
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mencari tahu penyebab penurunan jumlah pelanggan dan memperbaikinya. Hal 
tersebut dapat dicoba diatasi dengan terus meningkatkan kualitas pelayanan 
sehingga dapat memuaskan pelanggan.  
Salah satu indikasi dari penilaian kualitas layanan  dan ketidakpuasaan 
pelanggan pada Rumah Makan “SBS(Spesial Belut Surabaya)” cabang Kayoon 
Surabaya adalah banyaknya komplain pelanggan. Berikut ini akan disajikan data 
komplain pelanggan pada Rumah Makan “SBS” Surabaya periode Januari-
September 2013. 
Tabel 1.2 Data Komplain 2013 Rumah Makan SBS (Spesial Belut Surabaya) 
Jenis Komplain 
J
a
n
u
a
ri
 
F
eb
ru
a
ri
 
M
a
re
t 
A
p
ri
l 
 
M
ei
 
J
u
n
i 
J
u
li
 
A
g
u
st
u
s 
S
ep
te
m
b
er
 
T
o
ta
l 
K
o
m
p
la
in
 
Pelayanaan pesanan 
tidak sesuai dengan 
menu yang dipesan 
pelanggan 
2 3 5 4 5 7 7 8 10 51 
Kurangnya fasilitas 
hiburan yang disediakan 
1 5 3 4 5 4 7 7 8 46 
Kurang tersedianya lahan 
parker 
2 1 5 3 4 5 6 8 7 41 
Kurangnya kelengkapan 
peralatan makan di meja 
makan 
1 4 2 6 4 4 9 8 7 45 
Pelayanan pesanan yang 
dianggap lama oleh 
pelanggan 
2 3 3 4 4 5 8 9 10 50 
Jumlah Komplain 
perbulan 
8 16 18 21 22 25 37 40 42 233 
Sumber: Andam Dewi Pertiwi (Pemilik Rumah Makan SBS cabang Kayoon ) 
Berdasarkan Tabel 1.2 diketahui bahwa selama periode Januari-September 
2013 telah terjadi kenaikan jumlah komplain pelanggan yang berkunjung pada 
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Rumah Makan “SBS”. Kenaikan jumlah komplain pelanggan tersebut 
mengindikasikan semakin banyaknya pelanggan yang tidak puas dengan Rumah 
Makan “SBS (Spesial Belut Surabaya)” cabang Kayoon Surabaya dalam setiap 
bulannya. 
Hal ini sesuai dengan pendapat Anderson dan Sulivan (2003) dalam 
menyatakan bahwa pelanggan yang merasa puas adalah pelanggan yang akan 
bertahan. Sedangkan menurut Tjiptono (2006:59) menyebutkan kualitas layanan 
sebagai berikut: “Tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas  
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”. Kualitas 
layanan yang baik serta kepuasaan pelanggan tersebut dapat mempengaruhi 
intensitas kunjungan pelanggan pada kesempatan berikutnya pada rumah makan 
tersebut. Semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan pelanggan, semakin 
tinggi pula kepuasaan yang diperoleh oleh pelanggan. 
Berdasarkan uraian diatas maka penelitian ini dilakukan untuk mengetahui 
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dengan judul skripsi: “Pengaruh 
Kualitas Layanan Terhadap Kepuasaan Pelanggan Pada Rumah Makan SBS 
(Spesial Belut Surabaya) Cabang Kayoon Surabaya.” 
1.2 Rumusan Masalah 
 Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka dapat diambil perumusan 
masalah sebagai berikut: 
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 Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan pada 
SBS (Spesial Belut Surabaya) cabang Kayoon Surabaya? 
1.3 Tujuan Penelitian 
 Tujuan yang hendak dicapai dengan dilakukannya penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasaan pelanggan pada 
Rumah Makan SBS (Spesial Belut Surabaya) Cabang Kayoon Surabaya. 
1.4 Manfaat Penelitian 
 Manfaat yang diharapkan dari penelitian antara lain: 
1. Bagi Peneliti: 
Berkesempatan untuk mengetahui praktek yang sesungguhnya dan sampai 
sejauh mana dapat diterapkan teori yang diperoleh selama kuliah serta 
berharap untuk hasil penelitian ini berguna untuk menambah pengetahuan 
dan wawasan sehingga dapat dipakai sebagai bekal nantinya jika terjun ke 
masyrakat. 
2. Bagi Perusahaan: 
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan 
pertimbangan terhadap pimpinan dan pihak managemen perusahaan dalam 
memahami konsumen. 
3. Bagi peneliti lain: 
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Penelitian ini nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai studi banding 
bagi peneliti lain yang ingin meneliti sama, guna meningkatkan wawasan 
dan pola pikir. Sehingga akan membantu untuk mempercepat dan 
melengkapi penelitian yang diperlukan selanjutnya. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
